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ESTRUCTURA DEL INFORME DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS.

Resultados del cuadro de mando de los indicadores de procesos.
Resultados del seguimiento de la encuesta general de usuarios.
Resultados del seguimiento de las encuestas post-servicios.
Resultados del seguimiento de quejas/sugerencias/felicitaciones.
Identificacion, control y tratamiento de No Conformidades. Internas.
Identificacion, control y tratamiento de No Conformidades. Auditorias.
Resultados del seguimiento de la encuesta de personas.

Analisis ejecutivo de los resultados.

O 0 N WN e

Identificacidn y analisis de las mejoras incorporadas en los procesos 2017.

[ERY
o

. Relacién de equipos internos para la calidad 2017.

[N
[N

. Propuestas de acciones de mejora de los procesos 2018.
. Propuestas de nuevos objetivos de calidad del SIGC-SUA y mejora de la gestion del SIGC-SUA 2018.
. Propuestas de revisién y mejora de la documentacion de procesos 2018.

[ =Y
5 W N

. Valoracién o consideraciones finales.
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Nombre Indicador

Periodicidad
de medicion

Servicio/

Unidad

Resultado
2012

1. RESULTADOS DEL CUADRO DE MANDO DE LOS INDICADORES DE PROCESO.

Resultado
2013

Resultado
2014

2015

2016

2017

Resultado Resultado Resultado Valor Objetivo

2017

Cumplido

Numero de dias de
:Q:T?Lancig;i?’)?\ I(je la Semestral 0 12 15 dias
lanificacidn de (cuatrimes SPOD/ i Seln;esne Semestre: antes del
PCO3 I.[ PC 03.11]-01 planifica tres 24 21 10dias | 17 21 Cumplido
asignacion de _ UCON | 22 Semestre uso del
. académico 20 .
espacios con respecto 21 espacio
. . s) Semestre:28
a su disponibilidad y
uso
Numero de Semestral
modificaciones con (cuatrimes SPOD/
PCO3 I.[ PC 03.11]-02-[SPOD] | posterioridad a la tres UCON 435 576 503 435 422 338 NP
asignacion de académico
espacios planificados. |s)
Porcentaje de
solicitudes para la Semestral
m9d|f|c?IC|on de. . (cuatrimes SPOD/ 100% .
PCO3 I.[ PC 03.11]-03 asignacion planificada | tres 100 100% (503) 100% 100% 100% Cumplido
. - UCON (435)
realizadas en un plazo | académico
no superior a 24 h. s)
laborables.
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Periodicidad  Servicio/ Resultado Resultado Resultado  Resultado Resultado Resultado Valor Objetivo

de medicién  Unidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2017 Cumplido

Proceso Codigo-2017 Nombre Indicador

Porcentaje de
solicitudes atendidas SPOD/ 100%
PC03 | I.[ PC 03.121]-06-[SPOD] | de la comunidad Trimestral UCON 100.0 100 100%(5016) (4930) 100% 100% 100% Cumplido
universitaria para uso

de espacios.
Porcentaje de
solicitudes de
demanda interna de
espacios atendidos

SPOD/ 100% )
PCO3 I.[ PC 03.121]-08 dentro de un plazo no | Semestral 100 100%(5016) 100% 100% 100% Cumplido
. UCON (4930)
superior a 24 horas
laborables durante el
horario de atencion al
publico.
Porcentaje de
solicitudes externas , SPOD/ 100%
PCO3 . 0 = . 100 1 100%(75 1009 1009 1007 C lid
I.[ PC 03.122]-10 atendidas para uso de Trimestral UCON 00 (75) (83) 00% 00% 00% umplido

espacios.
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Periodicidad  Servicio/ Resultado Resultado Resultado  Resultado Resultado Resultado Valor Objetivo

de medicién  Unidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2017 Cumplido

Proceso Codigo-2017 Nombre Indicador

Porcentaje de
comunicaciones al
interesado de la
tramitacién de
expedientes de Trimestral
solicitudes externas UCON
de espacios realizadas
en un plazo no
superior a 48 h.
laborables.
Porcentaje de
incidencias sobre
preparacidony

PCO3 I.[PC 03.13]-14 montaje para Semestral
disponibilidad de los
espacios atendidas en
el transcurso del acto.
Porcentaje de
incidencias
comunicadas en la SPOD/ NO
PCO3 I.[ PC 03.2]-16-[SPOD] | gestidn fje! Continua UCON 100 100 OPERATIVO 100% 100% 100% Cumplido
mantenimiento

técnico y audiovisual
del espacio

0,
SPOD/ 95,24 100%(75) 100% 100% 100% 100% Cumplido

PCO3 I.[ PC03.122]-11 (83)

SPOD/ . 100% . \ . ,
CON 100%(25) | gg)’ | 100% | 100% 100% Cumplido
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Periodicidad  Servicio/ Resultado Resultado Resultado  Resultado Resultado Resultado Valor Objetivo
de medicion  Unidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2017

Proceso Codigo-2017 Nombre Indicador

Cumplido

Porcentaje de
incidencias menores
comunicadas en la

gestion del
mantenimiento SPOD/ 99%

PCO3 I.[ PC 03.2]-20 L Continua 100%(125) | (190/18 | 100% 100% 100% Cumplido
audiovisual del UCON 8)

espacio resueltas en
un plazo no superior a
2 horas desde su
solicitud
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2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.

Indicador
L Valor global Valor mejora
Participacion (%)
2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017
EG-05-PCO3-PAS. | Unidad de 51,28 28 | 100 | 82,69 |84,31| 4,08 | 3,88 | 4,32 | 417 | 4,4 | 3,95 3,95 | 4,19 | 4,05 | 4,32
2013 Conserjerias
£G-06-PCO3-PDI. Unidad.de, 45,16 | 20,34 | 91,67 | 100 | 100 | 4,35 | 4,45 | 4,65 | 4,55 | 4,74 | 4,29 | 4,27 | 4,51 | 4,38 | 4,67
2013 Conserjerias
Pulse sobre el cddigo para acceder al informe detallado
3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTAS POST-SERVICIOS.
2014 2015 2016 2017
Cédigo de , ; ; ; ;
encuesta Unidad | jndice | M. M. Indice | M. M. Indice | M. M. Indice | M. M.
part. | Gobal | mejora | part. | Gobal | mejora | part. | Gobal | mejora | part. | Gobal | mejora
Unidadde |5 0500 | 436 | 438 |51,52%| 4,35 | 444 |5472%| 460 | 452 |as50%| 457 | 437
EP-06-PCO3 | Conserjerias

Pulse sobre el cddigo para acceder al informe detallado

4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE QUEJAS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES.

. Proceso Ne
1

UCON PCO03

% Quejas/

Respuestas

100

%

Media

numero dias

(CPEES)

7,92

NO
Sugerencias

% Sugerencias/
Respuestas

Media

nimero dias
(sugerencias)

NO
Felicitaciones
4

5. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES. INTERNAS.

6. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES. AUDITORIAS.

7. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTA DE PERSONAS.

Informe resultados Encuesta clima laboral:
INF-2017-CL-UCON

Pulse sobre el cddigo para acceder al informe detallado
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http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion_2017/Rvm2017/EG/EG05PC03_2017.pdf
http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion_2017/Rvm2017/EG/EG05PC03_2017.pdf
http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion_2017/Rvm2017/EG/EG06PC03_2017.pdf
http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion_2017/Rvm2017/EG/EG06PC03_2017.pdf
http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion_2017/Rvm2017/EPost/EP06PC03_2017.pdf
http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion_2017/Rvm2017/ICL/INF_2017_CL_UCONS.pdf
http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion_2017/Rvm2017/ICL/INF_2017_CL_UCONS.pdf
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8. ANALISIS EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS.

A. Indicadores 2017/tendencias.:

Los indicadores bajo la responsabilidad de la Unidad de Conserjerias han sido medidos obteniendo
unos resultados éptimos y acordes con los valores fijados para cada indicador, teniendo en cuenta
los datos disponibles en los procesos implantados en nuestra Unidad.

B. Encuestas, quejas y sugerencias Y felicitaciones 2017/tendencias.:

EP-06-PCO03.

De las 61 encuestas enviadas se han recibido 28, lo que supone una tasa de respuesta del 45,90%, poco menos de la
mitad e inferior porcentaje de participacion que en el 2016 que fue del 54,72% y del 51,52% en 2015.

Como en anteriores afios el resultado del 2017 ha sido muy positivo con una valoracién del nivel de satisfaccion global
sobre la prestacion del servicio del 96,43 % y con un nivel de satisfaccion global sobre las mejoras percibidas en la
prestacién del servicio del 96,30 %.

El total de insatisfaccion en 2017 se queda en un porcentaje minimo que representa el 4,48 %, con una satisfaccion
total del 95,52%, frente al 6,29% de insatisfaccidn y del 93,7% de satisfaccién en el 2016.

EGO5PCO03.

La tasa de respuesta ha sido del 84,31% sobre el nUmero 6ptimo y necesario de 51 encuestas que se requieren para
que los datos proporcionados por la encuesta sean significativos y por tanto analizables. Como sdlo se han recibido 43
encuestas de 210 enviadas los resultados no son analizables.

EGO6PCO3.

En esta encuesta si se alcanza una tasa de respuesta del 100% por lo que los datos si son analizables. Los resultados
finales del 2017 han sido excelentes con un 98,84% de valoracion del nivel de satisfaccidn global sobre la prestacién
del servicio con una media del 4.74, y una valoracién de la mejora percibida del 98.68 % y una media del 4.67, lo cual
nos permite valorar que mantenemos un nivel excelente de satisfaccion entre nuestros clientes.

SE HAN RECIBIDO 4 FELICITACIONES EN EL 2017

B.1 Sistemas de difusion de los resultados de satisfaccion de las encuestas generales y post-servicio
implantadas por la Unidad.

Los resultados de las encuestas se difunden a los miembros de la UCONS a través de email y estan disponibles en la
pagina web de la Unidad.

B.2. Sistema de objetivos determinado por la Unidad, de acuerdo con la propuesta objetivos para el seguimiento
de resultados de satisfaccion de los Usuarios del SIGC-SUA.
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Items 2017 Objetivo 2018
. 96,43%|Superior al 95%
Servicio prestado 257 Vant Inivel
FP0e-PCOS. 56,30%]S o gner;e 95?;\/e
Mejora percibida =071 oUperior a >
4,37|Incrementarlo 4,5
0, 1 0,
Servicio prestado 98’2472 i/tljpetrloral ?SA I
FGOGPCO3 98 6'8° S o e'ner|e9:‘;ve
Mejora percibida 0701 oUPETIOr 3 _°
4,67|Mantener el nivel
0, 1 0,
Servicio prestado 1205/; lsvll,lpetrloral ?SA I
FGOSPCO3 97 5'6‘y S o e'nerle95n‘;ve
Mejora percibida ,2070|>UPEMOr 3 >
4,32|Incrementarlo 4,5

C. Valoracién integrada de los resultados y las mejoras del proceso 2017: (Referido al avance en la mejora de la
gestion de este ciclo y sus impactos en los resultados que se obtienen).

Las mejoras implantadas durante el 2017 han proporcionado un mayor nivel de eficacia en la
consecucion de los resultados que han sido muy positivos, y han permitido avanzar en la
recopilacion de datos para el calculo de indicadores si bien su implantacion ha sido parcial.

La mejora 24-2017 y 25-2017 ha hecho mas fluida la gestidn de los espacios a la vez que ha
permitido dar una respuesta rapida y eficaz a las demandas de planificacién de espacios.

La mejora 26-2017 permite la mejora de la informacidn que se obtiene de esta herramienta
haciendo mas agil su uso y la prestacion del servicio que se deriva de este proceso.

Otras mejoras planteadas que no han sido ejecutadas , como la 23-2017, el uso de una
herramienta informatica para la gestion de espacios docentes, simplificaria enormemente el
proceso de gestién de estos espacios ganado en eficacia y racionalizacion de los efectivos
disponibles a la vez que reduce el riesgo de error en la asignacién. Siendo una debilidad detectada,
se ha identificado y se solicita una nueva herramienta para el 2018.

Durante el 2018 no se han recibido quejas o sugerencias oficialmente por lo que la ausencia de las
mismas se valora positivamente teniendo en cuenta el elevado volumen de solicitudes que atiende
la unidad.
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9. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS 2017.

Recursos.

Caodigo: 23-2017 Naturaleza de la mejora:

PR P03.11 Gestién de la asignacién planificada

G Unidad de Conserjerias

DESl B Uso de herramienta Informatica E-CONS Espacios Docentes

Causa: Iniciativa Interna

Objetivo: Mejorar la efectividad en la asignacion de espacios docentes y racionalizar el proceso de trabajo.

Recursos: .
Propios

RES LI Jefe del servicio y responsables de la Unidad

SIS TN Indeterminado
resultados:

Prioridad: Alta

Fecha de Autorizacion de la Gerencia: Mayo 2017

Desarrollo temporal: Inicio: Finalizacion:

LA APLICACION NO SE HA ACTIVADO POR CAUSAS AJENAS A LA UNIDAD. SE HA
SOLICITADO AL SERVICIO DE INFORMATICA UNA NUEVA HERRAMIENTA

Descripcion de resultados obtenidos: INFORMATICA QUE SEA VIABLE.

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede:

Gestién Interna.

24-2017 Naturaleza de la mejora:

Caodigo:

Proceso: P03.11 Gestién de la asignacion planificada
PC03.12 Gestién de la asignacion a demanda.

Unidad/es: Unidad de Conserjerias

Duplicar y extender el escritorio del PC utilizado en la gestion de espacios docentes a otra pantalla con

Descripcion: .
P Windows.

Causa: Iniciativa Interna

Obijetivo:

Mejorar las herramientas de gestion de los espacios docentes lo que facilita el trabajo.

Recursos: Propios
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RES LI Jefe del servicio y responsables de la Unidad

Indeterminado

Prevision de
resultados:

Prioridad:

Fecha de Autorizacion de la Gerencia: Mayo 2017

Desarrollo temporal: Inicio: Finalizacion:

MEJORA EL RENDIMIENTO DE LOS GESTORES A LA VEZ PERMITE OPTIMIZAR LOS

Descripcion de resultados obtenidos: RESULTADOS

Verificacion de resultados en auditoria, si

. IMPLANTADA EN SU TOTALIDAD
procede:

Cédigo: 25-2017 Naturaleza de la mejora:

Proceso: P03.11 Gestion de la asignacion planificada
PC03.12 Gestién de la asignaciéon a demanda.

G Unidad de Conserjerias

DLl Conectar en red los PC de la conserjeria B4 para apoyar la gestidon de espacios en momentos puntuales.

Causa: Iniciativa Interna

Incrementar la eficacia y eficiencia del proceso.

Objetivo:

Propios

Recursos:

RESJJNEELIE Jefe del servicio y responsables de la Unidad

VSN M Indeterminado
resultados:

Alta

Prioridad:

Mayo 2017

Fecha de Autorizaciéon de la Gerencia:

Desarrollo temporal: Inicio: Finalizacion:

HERRAMIENTA QUE PERMITE USAR LOS RECURSOS HUMANOS Y MATERIALES
Descripcion de resultados obtenidos: DISPONIBLES DE FORMA EFICIENTE REPERCUTIENDO EN LA PRESTACION DEL
SERVICIO OFRECIDO.

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede: IMPLANTADA EN SU TOTALIDAD

Cédigo: 262017 [P ICScH Costion Interna

P : .7 i
foceso PC 03.2 - Gestién del acceso y control de espacios.

el Unidad de Conserjerias
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ESl B Modificacion del formulario E-cons de acceso a dependencias/préstamo de llaves.

Causa: Iniciativa Interna

Obtener una informacion uniforme, clara y precisa.

Obijetivo:

Recursos: .
Ajenos

RES LI Jefe del servicio y responsables de la Unidad

Indeterminado

Prevision de
resultados:

Alta

Prioridad:

Fecha de Autorizacion de la Gerencia: Mayo 2017

Desarrollo temporal: Inicio: Finalizacion:

Descripcion de resultados obtenidos: MEJORA LA INFORMACION QUE SE OBTIENE DE ESTA HERRAMIENTA HACIENDO MAS AGIL SU USO Y
LA PRESTACION DEL SERVICIO QUE SE DERIVA DE ESTE PROCESO.

EN PROCESO DE IMPLANTACION. SOLO SE HAN IMPLANTADO VARIOS ELEMENTOS YA QUE OTROS
ESTABAN PENDIENTES DE LA RECEPCION DEL PRESUPUESTO POR EL ADMINISTRADOR DE LA
APLICACION Y POSTERIOR APROBACION.HA SIDO APROBADO Y ESTA EN PROCESO.

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede:

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

10. RELACION DE EQUIPOS INTERNOS PARA LA CALIDAD 2017.

N Unidad de Conserjerias [~ (RSO
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Denominacién del Equipo/Comité Ne de part|C|pantes i!'

Cartas de servicio

Denominacion del Equipo/Comité N° de part|C|pantes

Grupo de mejora
Denominacién del Eqmpo/Comlte N° de part|C|pantes

Grupos de trabajo 27

Denominacion del Equipo/Comité N° de participantes

Grupo de calidad 12

Denominacién del Equipo/Comité N° de participantes

Grupo de mejora de procesos

Denominacién del Equipo/Comité N° de participantes

Denominacién del Equipo/Comité N° de participantes
Comité de autoevaluacion 6

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

11. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA 2018.

[ unidad de Consererias | a0 |

2018

Proceso/s P03.11 Gestion de la asignacion planificada

. . Uso de herramienta Informatica Espacios Docentes
Descripcion de la mejora

Causa para su implantacion Accidn de gestidn de riesgos/oportunidades

Objetivos de la g . .
racionalizar el proceso de trabajo.

Mejorar la efectividad en la asignacion de espacios docentes y

Focusosprovos (e

Responsables de implantacion L]efe del servicio y responsables de Unidad

Prevision de Resultados lOptimizar los resultados del proceso mejorando su eficacia y eficiencia.

Grado de prioridad Alta

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

[ nidad de Conserjerias | a0 |

2018

P03.11 Gestion de la asighacidn planificada
Proceso/s L, . L.
PC03.12 Gestidn de la asignacion a demanda.

Cambios en la pagina web de la UJA y de la Unidad.
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Causa para su implantacion ‘Accién de gestidn de riesgos/oportunidades

Objetivos de la mejora Informacion accesible mejor estructurada

Recursos previstos Propios y Ajenos

Responsables de implantacion Jefe del servicio y responsables de Unidad

o Accesibilidad a las solicitudes e informacion que gestiona el proceso
Prevision de Resultados o
optimizando los resultados.

Grado de prioridad Media

[ Y 1nidad de Consererias L Ao [JEETEC

P03.11 Gestidn de la asignacion planificada

Proceso/s ., 8 .,

PC03.12 Gestidn de la asignacion a demanda.

Demandar la creacidn de nuevos espacios, asi como la
Descripcion de la mejora adaptacion de algunos existentes, al aumento de demandas

requeridas.

Causa para su implantacion Accidn de gestidn de riesgos/oportunidades

Disponer de los espacios suficientes para la asignaciéon de

Objetivos de la mejora .
j J espacios demandados.

Recursos previstos Ajenos

Responsables de implantacién Jefe del servicio y responsables de Unidad

La solicitud de nuevos espacios o adaptacion de otros optimizara los

Prevision de Resultados
resultados del proceso.

Grado de prioridad Media

Unidad ‘Unidad de Conserjerias \ Afio ‘ 2018

Proceso/s

PC03.12 Gestidn de la asignacion a demanda.

Insertar en la WEB de la Unidad el calendario de reservas no docentes

Descripcion de la mejora - ; 7
mejorando el sistema de comunicacion.

Sewen para e gl Accidn de gestidn de riesgos/oportunidades

Mejora la accesibilidad a la informacion del sistema de reservas no

Objetivos de la mejora
docentes

Recursos previstos ‘Propios

Responsables de implantacién Jefe del servicio y responsables de Unidad

Posteriormente al estudio de su viabilidad se implantara optimizando los

Prevision de Resultados
resultados del proceso.

Grado de prioridad Media

12. PROPUESTAS DE NUEVOS OBJETIVOS DE CALIDAD DEL SIGC-SUA Y MEJORA DE LA GESTION
DEL SIGC-SUA 2018.
(Este apartado debe ser aportado por el Equipo del Proceso o el Servicio/Unidad, en su caso).
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| Afio | 2018

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

13. PROPUESTAS DE REVISION Y MEJORA DE LA DOCUMENTACION DE PROCESOS 2018*

T

Indicadores/Formatos/Registros/Flujogramas/Legislacién/Instrucciones

Naturaleza de la propuesta P ,
prop técnicas (segun proceda)

Proceso/s

Descripcion

Justificacion/Objetivo

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

*Adjuntar, en su caso, los documentos explicativos de la propuesta de revision documental planteada.

14. VALORACION O CONSIDERACIONES FINALES DEL EQUIPO DEL PROCESO O SERVICIO/UNIDAD, EN
SU CASO.
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